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ABSTRAKSI 
Pemasaran merupakan salah satu cabang keilmuan sosial yang tentu saja 
harus terus mengikuti trend yang berkembang seiring dengan perkembangan 
sejarah dunia. Pemahaman mengenai konsep dan prinsip pemasaran saat ini telah 
berubah menuju era kompetisi baru. Fenomena universal yang timbul dalam 
pemasaran saat Ini dan yang akan datang adalah adanya kecenderungan yang terus 
meningkat pada kekuatan pelanggan dan kebutuhan akan hubungan jangka 
panjang antara badan usaha dan konsumen. 
Penelitian ini mengulas tentang atribut jasa divisi Private Banking suatu 
Bank suatu Bank di Surabaya, tepatnya Private Banking Bank "X" Surabaya 
terhadap kepuasan dan dampaknya pada loyalitas nasabah Bank "X". Divisi 
Private Banking Bank "X" Surabaya merupakan divisi yang menge101a dana pihak 
ketiga yang masuk dalam kategori high-networlh individuals atau Top 10%-20% 
nasabah perorangan yang memberikan kontribusi sebagian besar keuntungan 
Bank "X". 
Ada dua tujuan dari penelitian int, yaitu melihat pengaruh atribut jasa 
Private Banking Bank "X" terhadap kepuasan nasabah dan tujuan kedua yaitu 
melihat pengaruh kepuasan nasabah pada loyalitas nasabah Bank "X" Surabaya. 
Tujuan pertama mengacu pada teori tentang Consumer's Product Knowledge yang 
diungkapkan oleh Peter dan Olson dimana terdapat enam tingkatan pengetahuan 
konsumen terhadap suatu produk yang dalam penelitian ini berupa atribut jasa 
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Private Banking Bank "X" di Surabaya. Enam tingkatan tersebut adalah concrete 
attributes, abstract attrihutes, functional consequences, p...ychosocial 
consequences, instrumental values, dan terminal values. 
Sedangkan untuk melihat pengaruh kepuasan nasabah pada loyalitas 
menggunakan teori yang disampaikan oleh Griffin yaitu tiga atribut pembentuk 
loyalitas yang berkaitan dengan perilaku pembeJian, antara lain makes regular 
repeat purchase, purchase across product and service lines. dan refer to other 
consumer. 
Enam tingkatan pengetahuan konsumen terhadap suatu produk atau jasa 
diwuj udkan dalam enam variabel bebas, berupa XI, X2, X3, Xt,X5,X6. Y adalah 
kepuasan nasabah dan Z adalah loyalitas nasabah Bank "X" Surabaya yang 
merupakan variabel tidak bebas. 
Tehnik anal isis yang digunakan adalah Multistage Regression dengan model 
pertama berupa Y= a + blXl + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 dan model 
kedua berupa Z = c + dY. Setelah melakukan pengujian atas model tersebut 
dengan menggunakan uji T dan F serta diperoleh nilai R2 untuk kepuasan nasabah 
sebesar 0.728 dan nitai R2 kedua untuk loyalitas sebesar 0.938, maka dapat 
disimpulkan bahwa model pertama dan kedua merupakan model yang cukup 
layak untuk menerangkan kepuasan serta loyalitas nasabah Bank "X" Surabaya. 
Dari enam variabel bebas tersebut terdapat dua variapel yang memberikan 
kontribusi terbesar bagi pembentukan kepuasan nasabah, yaitu concrete attrihutes 
dan psychOSOCial consequences. 
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